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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP  KEPUASAN 
PASIEN DI KLINIK SPESIALIS GRAHA AMANAH KLATEN 
Abstrak 
 
        Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh: 1) 
keandalan (reliability)  terhadap kepuasaan pasien. 2) ketanggapan 
(responsiveness) terhadap kepuasaan pasien. 3) keyakinan (assurance) terhadap 
kepuasaan pasien. 4) empati (emphaty) terhadap kepuasaan pasien. 5) berwujud 
(tangible) terhadap kepuasaan pasien. Data yang digunakan adalah data primer 
yang diperoleh dari jawaban 100 orang responden dengan metode accidental 
sampling. Metode yang di gunakan regresi linear berganda, Alat analisis data 
menggunakan SPSS. Hasil pengujian instrumen menyimpulkan bahwa semua 
variabel valid dan reliabel sebagai alat pengumpul data. Dari hasil analisis data 
didapatkan bahwa: 1) keandalan (reliability) berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasaan pasien. 2) ketanggapan (responsiveness) berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasaan pasien. 3) keyakinan (assurance) berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasaan pasien. 4) empati (emphaty) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan pasien. 5) berwujud 
(tangible) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan pasien. 
 
Kata Kunci: faktor kualitas pelayanan, kepuasaan,klinik 
 
Abstract 
       The aim of this stduy is to identify and analyze the effect of: 1) the reliability 
of the patient’s satisfaction. 2) The responsiveness patient’s satisfaction. 3) The 
confidence (assurance) of patient’s satisfaction. 4) The empathy of patient’s 
satisfaction. 5) The tangible of patient’s satisfaction. The data that used was 
primary data obtained from the answer of 100 respondents with the accidental 
method. The method that used was multiple linier regression analysis tool data 
using SPSS. The test result concluded that all variables instruments were valid 
and reliable as a tool of collecting the data. From the data analysis showed that: 
1) The reliability has the positive and significant impact on patient’s satisfaction. 
2) The responsiveness has positive and significant impact on patient’s 
satisfaction. 3) The confidence (assurance) has positive and significant impact on 
patient’s satisfaction. 4) The empathy has positive and significant impact on 
patient’s satisfaction. 5) And the tangible has positive and significant impact on 
patient’s satisfaction. 
  
Keywords: service quality, customers satisfaction, klinic. 
 
1. Pendahuluan 
  Pada era globalisasi diperlukan sumber daya manusia yang berkualitas yang 
didukung fisik dan mental yang sehat, sehingga mampu berkompetisi secara 
optimal. Tanpa didukung dengan kesehatan fisik dan mental yang baik, sumber 
daya manusia tidak akan mampu berkompetisi dengan optimal (Utama, 2003). 
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Klinik dituntut untuk memberikan pelayanan kesehatan yang memenuhi standar 
pelayanan optimal. Klinik dinyatakan berhasil, tidak hanya pada kelengkapan 
fasilitas yang diunggulkan, melainkan juga sikap dan layanan sumber daya 
manusia merupakan elemen yang berpengaruh signifikan terhadap pelayanan yang 
dihasilkan. Dalam memenuhi kebutuhan pasien, pelayanan prima menjadi utama 
dalam pelayanan di Klinik.  
Masalah utama sebuah lembaga jasa pelayanan yang banyak pesaingnya 
adalah pelayanan yang diberikan apakah sudah sesuai harapan pasien atau belum. 
Dalam penelitian ini pelayanan kesehatan pasien terkait dengan kualitas 
pelayanan dokter, biaya pengobatan dan produk obat-obatan. Klinik dituntut 
untuk selalu menjaga kepercayaan pasien dengan meningkatkan kualitas 
pelayanan agar kepuasan pasien meningkat. Pihak klinik perlu secara cermat 
menentukan kebutuhan pasien sebagai upaya untuk memenuhi keinginan dan 
meningkatkan kepuasan atas pelayanan yang diberikan (Jhon, 1992). 
Pasien dalam membandingan antara harapan dan hasil yang telah diperoleh 
tergantung kepada bagaimana informasi mereka tentang pelayanan kesehatan. 
Parasuraman & Berry, (1991) mengidentifikasikan adanya kesenjangan antara 
pasien dan penyedia jasa pelayanan kesehatan yang mengakibatkan kegagalan 
penyampaian jasa yang berkualitas. Penyedia jasa pelayanan kesehatan tidak 
selalu memahami secara tepat apa yang diinginkan pasien. Untuk memenuhi 
harapan pasien, manajemen harus mampu mengeksplorasi harapan dan 
menyediakan atau mewujudkannya dalam.  
Pelayanan adalah gambaran total sifat dari suatu produk atau jasa pelayanan 
yang berhubungan dengan kemampuannya untuk memberikan kepuasan pada 
pasien. Dalam pelayanan kesehatan peningkatan mutu pelayanan diperlukan untuk 
memberikan kepuasan kepada pasien, petugas profesi kesehatan, manajer 
kesehatan maupun pemilik institusi kesehatan. Mutu pelayanan kesehatan bagi 
pasien lebih banyak dilihat pada beberapa aspek mulai dari ketanggapan petugas 
dalam memenuhi kebutuhan pasien, memberikan suatu empati, respek, kelancaran 
komunikasi petugas dengan pasien, dan keramah-tamahan petugas dalam 
melayani pasien. Untuk mengetahui aspek tersebut sudah berjalan dengan baik 
atau tidak maka perlu dilakukan evaluasi (Wijono, 1999). Kualitas pelayanan 
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merupakan suatu fenomena yang unik, sebab dimensi dan indikatornya dapat 
berbeda diantara orang-orang yang terlibat dalam pelayanan. Menurut Azwar 
untuk mengatasi perbedaan diatas seharusnya yang dipakai sebagai pedoman 
adalah hakikat dasar dari penyelenggaraan pelayanan kesehatan, yaitu memenuhi 
kebutuhan dan tuntutan para pemakai jasa pelayanan (Azwar, 1996). 
Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 
sesuatu memadai (Tjiptono & Chandra, 2005) sedangkan (Kotler, 2003) 
mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
dialami setelah membandingkan antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk 
dengan harapan-harapannya. Semakin tingginya tingkat persaingan Klinik akan 
menyebabkan pasien menghadapi lebih banyak alternatif pilihan, harga dan 
kualitas yang bervariasi, sehingga pasien akan selalu mencari nilai yang dianggap 
paling tinggi dari beberapa produk (Kotler, 2005). Kualitas yang rendah akan 
menimbulkan ketidakpuasan pada peasien, tidak hanya pasien yang klinik tersebut 
tapi juga berdampak pada orang lain. Karena pasien yang kecewa akan bercerita 
kepada orang lainnya. (Lupiyoadi & Hamdani, 2006). Upaya perbaikan sistem 
kualitas pelayanan, akan jauh lebih efektif bagi keberlangsungan bisnis. Hasil riset 
Wharton Business School, upaya perbaikan ini akan menjadikan pasien makin 
loyal kepada Klinik (Lupiyoadi & Hamdani, 2006). Konsep kualitas layanan, 
kepuasan pasien saling berhubungan satu dengan yang lain terhadap persepsi 
masyarakat. Secara teoritis, dalam prosesnya dapat memberikan acuan pada 
penelitian ini, dimana kualitas layanan dan kepuasaan pasien mempengaruhi 
persepsi pasien baik secara langsung maupun mempengaruhi secara tidak 
langsung. 
Klinik Spesilais Graha Amanah berdiri dan difungsikan pada bulan Juni tahun 
1997, Klinik Spesialis ini merupakan jawaban untuk kebutuhan dokter spesialis 
dan alternative bagi masyarakat Kabupaten Klaten Provinsi Jawa Tengah. Sebagai 
Klinik Spesialis Graha Amanah mempunyai beberapa dokter spesialis antara lain : 
Dokter Anak, Dokter Kebidanan, Dokter THT, Dokter Kulit  dan Kelamin, Dokter 
Penyakit Dalam dan Dokter Gigi sebanyak 2 orang. Oleh sebab itu peneliti 
menganalisis judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap  Kepuasan Pasien Di 
Klinik Spesialis Graha Amanah Klaten” 
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2. Metode Penelitian 
Pada penelitian ini, ruang lingkup penelitian meliputi kualitas pelayanan 
dan kepuasan di Klinik Spesialis Graha Amanah Klaten Provinsi Jawa Tengah. 
Dimensinkualitas pelayanan terdiri  keandalan (reliability, ketanggapan 
(responsiveness, keyakinan (assurance) empati (emphaty) berwujud  (tangible). 
Penelitian ini adalah membahas 6 variabel penelitian, yang terdiri dari satu 
variabel dependen dan kualitas layanan meliputi 5 dimensi. 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subjek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian di tarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini 
adalah keseluruhan Pasien Klinik Spesialis Graha Amanah Klaten yang berjumlah 
312 orang pasien. Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian pasien Klinik 
Spesialis Graha Amanah Klaten yang berjumlah 100 responden. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling, dimana pemilihan 
sampel berdasarkan kriteria tertentu yaitu : responden adalah pasien rawat jalan, 
berusia lebih dari 12 tahun, mengisi satu kali tanpa paksaan, kondisi sadar, lebih 
dari satu kali rawat jalan dan bukan karyawan atau keluarga. 
Penelitian ini menggunakan single cross sectional design karena untuk 
pengumpulan data dari setiap elemen populasinya dilakukan satu kali dalam satu 
kali priode penelitian. Data yang digunakan dalam penelitian ini mencakup data 
primer, yaitu data yang diperoleh langsung dengan melakukan penelitian lapangan 
terhadap responden yang dituju. Data primer yang dikumpulkan melalui hasil 
pengisian kuesioner oleh responden yang dibuat oleh penulis meliputi keandalan, 
ketanggapan, keyakinan, emapti, berwujud dan kepuasan pasien. Dalam hal ini 
responden diminta mengisi sendiri kuesioner tanpa melibatkan pandangan 
subjektif interviewer. Namun pada saat pengisian kuesioner ini, responden tetap 
didampingi oleh interviewer untuk menghindari kesalahan yang terjadi dalam 
pengisian kuesioner. 
3. Hasil Penelitian 
3.1 Hasil Analisis Regresi  
Penelitian ini ditujukan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas 
terhadap variabel terikat dengan menggunakan 1 (satu) persamaan. Hasil analisis 
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regresi linier berganda model 1 dapat ditunjukkan seperti pada Tabel 1 sebagai 
berikut: 
Tabel 1 
Hasil Regresi Linear Berganda Model 1 
Variabel Koefisien Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 0,939 1,444  0,651 0,517 
Keandalan (X1) 0,362 0,151 0,199 2,395 0,019 
Ketanggapan (X2) 0,393 0,120 0,229 3,278 0,001 
Keyakinan (X3) 0,428 0,134 0,237 3,189 0,002 
Empati (X4) 0,381 0,153 0,214 2,484 0,015 
Berwujud (X5) 0,347 0,133 0,189 2,601 0,011 
    Sumber: Hasil olah data, 2017 
Berdasarkan tabel 1 persamaan regresi model I untuk keandalan, 
ketanggapan, keyakinan, empati dan berwujud terhadap kepuasaan pasien 
dapat dibuat persamaan regresi Sehingga diperoleh persamaan regresinya 
adalah sebagai berikut :               
                  Y= 0.939  + 0.199 X1 + 0.229 X2 + 0.237 X3 + 0.214 X4 + 0.189 X5 
  Keterangan: 
 X1 = Variabel Keandalan 
 X2 = Variabel Ketanggapan 
 X3 = Variabel Keyakinan 
 X4 = Variabel Empati 
 X5 = Variabel Berwujud 
 Y = Variabel Kepuasan Pasien  
a) β1 = 0,119, yang artinya variabel keandalan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pasien, apabila variabel keandalan ditingkatkan maka kepuasan 
pasien akan meningkat. 
b) β2 = 0,229, yang artinya variabel ketanggapan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pasien, apabila variabel ketanggapan ditingkatkan maka 
kepuasan pasien akan meningkat. 
c) β3 = 0,237, yang artinya variabel keyakinan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pasien, apabila variabel keyakinan  ditingkatkan maka kepuasan 
pasien akan meningkat. 
d) β4 = 0,214, yang artinya variabel empati berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pasien, apabila variabel empati ditingkatkan maka kepuasan 
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pasien akan meningkat. 
e) β5 = 0,189, yang artinya variabel berwujud berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pasien, apabila variabel berwujud ditingkatkan maka kepuasan 
pasien akan meningkat. 
3.2.1 Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Adjusted (R
2
) merupakan sebuah nilai koefisien determinasi ganda 
yang menunjukkan besarnya derajat pengaruh secara serentak dari variabel 
bebas terhadap variabel terikat. Hasil uji koefisien determinasi dalam 
penelitian dapat dilihat pada tabel  2 dibawah ini: 
                                                Tabel 2 













0,702 0,686 2,34253 1,901 
Sumber: Hasil olah data, 2017 
Berdasarkan uji determinasi menunjukkan nilai sebesar 0,702, artinya 
variabel indpenden dalam penelitian ini dapat menjelaskan varibel 
independen sebesar 70,2%. Adapun sisanya didijelaskan oleh variabel lain 
yang tidak ada dalam model. 
3.2.2 Uji Hipotesis Parsial (Uji t) 
Uji t digunakan untuk melihat pengaruh masing-masing variabel 
independent terhadap variabel dependen. Adapun hasil uji t secara ringkas 
persamaan 1 dan persamaan 2 sebagaimana tabel 3 di bawah ini.  
                                                     Tabel 3 
                                                   Hasil Regresi  
Variabel B Std. Error Beta t Sig 
(Constant) 0,939 1,444  0,651 0,517 
Keandalan (X1) 0,362 0,151 0,199 2,395 0,019 
Ketanggapan (X2) 0,393 0,120 0,229 3,278 0,001 
Keyakinan (X3) 0,428 0,134 0,237 3,189 0,002 
Empati (X4) 0,381 0,153 0,214 2,484 0,015 
Berwujud (X5) 0,347 0,133 0,189 2,601 0,011 
             Sumber: Hasil olah data, 2017 
Dari tabel 3 dapat disimpulkan sebagai berikut: 
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a. Variabel keandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pasien di Klinik Spesialis Graha Amanah. 
b. Variabel ketanggapan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pasien di Klinik Spesialis Graha. 
c. Variabel keyakinan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pasien di Klinik Spesialis Graha. 
d. Variabel empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pasien di Klinik Spesialis Graha. 
e. Variabel Berwujud berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pasien di Klinik Spesialis Graha Amanah. 
3.2.3 Uji Hipotesis Simultan ( Uji f) 
Hasil uji F dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 
Tabel 4 
Hasil Uji F 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 1213,171 5 242,634 44,216 ,000
b
 
Residual 515,819 94 5,487   
Total 1728,990 99    
 Sumber: Hasil olah data, 2017 
Berdasarkan tabel 4, hasil uji secara serempak (Uji F) diketahui 
besarnya nilai F sebesar 44,216 dan nilai signifikansi 0,000<0,05. 
Sehingga dapat disimpulkan secara bersama-sama variable keandalan, 
ketanggapan,keyakinan, empati dan berwujud berpengaruh terhadap 
kepuasaan pasien di di Klinik Spesialis Graha Amanah Klaten. Berarti 
model yang digunakan tepat (fit). 
3.2 Pembahasan 
3.2.1 Pengaruh Keandalan (reliability) Terhadap Kepuasan Pasien 
Variabel keandalan (reliability) berpengaruh positif signifikan  terhadap 
kepuasan pasien. Hasil pembuktian telah dilakukan melalui analisis data secara 
keseluruhan yang hasilnya disajikan dalam lampiran.  Dari tabel 4.15 tersebut 
dijelaskan bahwa pengaruh langsung antara persepsi pasien di Klinik Spesialis 
Graha Amanah Klaten mengenai variabel keandalan (reliability) (X1) terhadap 
variabel kepuasaan pasien (Y ) sebesar 0,199  dengan tingkat signifikan sebesar 
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0,019. Hal ini menunjukan bahwa terdapat hubungan yang positif signifikan 
antara keandalan (reliability) dengan kepuasan pasien, artinya semakin baik 
persepsi pasien mengenai keandalan (reliability)  maka akan semakin tinggi 
tingkat kepuasan pasien.  
3.2.2 Pengaruh Ketanggapan (responsiveness) Terhadap Kepuasan Pasien 
Variabel ketanggapan (responsiveness) berpengaruh positif signifikan  
terhadap kepuasan pasien. Hasil pembuktian telah dilakukan melalui analisis 
data secara keseluruhan yang hasilnya disajikan dalam lampiran.  Dari tabel 1 
tersebut dijelaskan bahwa pengaruh langsung antara persepsi pasien di Klinik 
Spesialis Graha Amanah Klaten mengenai variabel ketanggapan 
(responsiveness) (X2) terhadap variabel kepuasaan pasien (Y) sebesar 0,229 
dengan tingkat signifikan sebesar 0,001. Hal ini menunjukan bahwa terdapat 
hubungan yang positif signifikan  antara ketanggapan (responsiveness) dengan 
kepuasan pasien, artinya semakin baik persepsi pasien mengenai ketanggapan 
(responsiveness)  maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. Dimana 
semakin baik daya tanggap yang diberikan maka semakin tinggi pula kepuasan 
pelanggan.  
3.2.3 Pengaruh Keyakinan (assurance) Terhadap Kepuasan Pasien 
Dari tabel 1 tersebut dijelaskan bahwa pengaruh langsung antara persepsi 
pasien di Klinik Spesialis Graha Amanah Klaten mengenai variabel keyakinan 
(assurance) (X3) terhadap variabel kepuasaan pasien (Y ) sebesar 0,237  
dengan tingkat signifikan sebesar 0,002. Hal ini menunjukan bahwa terdapat 
hubungan yang positif signifikan antara keyakinan (assurance)  dengan 
kepuasan pasien, artinya semakin tinggi persepsi pasien mengenai keyakinan 
(assurance) maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. Dimana 
semakin baik jaminan yang diberikan maka semakin tinggi pula kepuasan 
pelanggan. Jaminan merupakan salah satu faktor penentu kenyamanan dan 
keamanan pasien selama dalam perawatan di Klinik Spesialis Graha Amanah 
Klaten. Jaminan dalam hal ini adalah pasien terjamin selama menjalani 





3.2.4 Pengaruh Empati (emphaty) Terhadap Kepuasan Pasien 
Variabel empati (emphaty) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
pasien. Hasil pembuktian telah dilakukan melalui analisis data secara 
keseluruhan yang hasilnya disajikan dalam lampiran.  Dari tabel 1 tersebut 
dijelaskan bahwa pengaruh langsung antara persepsi pasien di Klinik Spesialis 
Graha Amanah Klaten mengenai variabel empati (emphaty) (X4) terhadap 
variabel kepuasaan pasien (Y ) sebesar 0,214  dengan tingkat signifikan 
sebesar 0,015. Hal ini menunjukan bahwa terdapat hubungan yang positif 
signifikan antara empati (emphaty) dengan kepuasan pasien, Artinya semakin 
baik persepsi pasien mengenai empati (emphaty)  maka akan semakin tinggi 
tingkat kepuasan pasien. Empati adalah salah satu faktor  pendorong kemajuan 
rumah sakit. Karena empati sangat dibutuhkan oleh orang yang sedang sakit 
atau yang sedang dalam perawatan.  Apabila empati yang diberikan tidak 
sesuai maka pasien tidak akan menggunakan jasa di di Klinik Spesialis Graha 
Amanah Klaten tersebut apalagi merekomendasikan kepada orang lain. Empati 
dalam hal ini mencakup perhatian tenaga medis, pelayanan tenaga medis, dan 
kemampuan tenaga medis.. 
3.2.5 Pengaruh Berwujud (tangible) Terhadap Kepuasan Pasien 
 Dari tabel 1 tersebut dijelaskan bahwa pengaruh langsung antara persepsi 
pasien di Klinik Spesialis Graha Amanah Klaten mengenai variabel berwujud 
(tangible)  (X5) terhadap variabel kepuasaan pasien (Y ) sebesar 0,189 dengan 
tingkat signifikan sebesar 0,011. Hal ini menunjukan bahwa terdapat hubungan 
yang positif signifikan antara berwujud (tangible) dengan kepuasan pasien, 
artinya semakin baik persepsi pasien mengenai berwujud (tangible) maka akan 
semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. Dimana semakin baik bukti langsung 
atau berwujud yang diberikan maka semakin tinggi pula kepuasan pasien. 
Dimensi berwujud adalah penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 
fisik yang dapat diandalkan. Berwujud mencakup kenyamanan kamar pasien, 







Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa 
kesimpulan sebagai berikut: Terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel 
keandalan (reliability) terhadap variabel kepuasan pasien di Klinik Spesialis 
Graha Amanah Klaten, Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,019 
lebih kecil 0,05. Artinya ada pengaruh variabel keandalan terhadap kepuasaan 
pasien di Klinik Spesialis Graha Amanah Klaten. (Hipotesis  terbukti). 
Terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel ketanggapan 
(responsiveness) terhadap variabel kepuasan pasien di Klinik Spesialis Graha 
Amanah Klaten. hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,001 lebih 
kecil 0,05. Artinya ada pengaruh ketanggapan terhadap kepuasaan pasien di 
Klinik Spesialis Graha Amanah Klaten, (Hipotesis terbukti). Terdapat pengaruh 
positif dan signifikan variabel keyakinan (assurance) terhadap variabel kepuasan 
pasien di Klinik Spesialis Graha Amanah Klaten. hal ini dapat dilihat dari nilai 
signifikansi yaitu 0.002 lebih kecil 0,05. Artinya ada pengaruh keyakinan 
terhadap kepuasaan pasien di Klinik Spesialis Graha Amanah Klaten, (Hipotesis 
terbukti) 
Terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel empati (emphaty) 
terhadap variabel kepuasan pasien di Klinik Spesialis Graha Amanah Klaten. hal 
ini dapal dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,015 lebih kecil 0,05. Artinya ada 
pengaruh empati terhadap kepuasaan pasien di Klinik Spesialis Graha Amanah 
Klaten, (Hipotesis terbukti) Terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel 
berwujud (tangible) terhadap variabel kepuasan pasien di Klinik Spesialis Graha 
Amanah Klaten. hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,011 lebih 
kecil 0,05.Ada pengaruh berwujud terhadap kepuasaan pasien di Klinik Spesialis 
Graha Amanah Klaten, (Hipotesis terbukti) 
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